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BAB 5 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
5.1 Kesimpulan 
 
Berdasarkan hasil analisis pada bab sebelumnya maka kesimpulan dari penelitian ini 
sebagai berikut: 
Penelitian ini menguji pengaruh Brand Experience berpengaruh terhadap Brand Equity melalui 
Customer Commitment dan Customer Satisfaction pada Kopi Kenangan Surabaya Town Square 
di Surabaya. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan menggunakan Structural Equation 
Modeling – Partial Least Square (SEM PLS), maka dihasilkan beberapa kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Brand experience diketahui memiliki pengaruh positif signifikan terhadap customer 
commitment. Artinya pada saat brand experience meningkat maka akan meningkatkan 
juga customer commitment. Hal ini disebabkan pengalaman merek yang baik dapat 
membuat para pelanggan merasakan kenyamanan dan keselarasan ketika menikmati Kopi 
Kenangan Surabaya Town Square, maka akan meningkatkan ikatan emosional komitmen 
pelanggan untuk melakukan pembelian kembali. 
2. Brand experience diketahui memiliki pengaruh positif tidak signifikan terhadap brand 
equity. Artinya brand experience tidak memiliki pengaruh langsung terhadap brand 
equity. Hal menunjukan bahwa pengalaman merek memubutuhkan mediator yang relevan 
untuk mentransfer pengalaman merek yang positif ke dalam ekuitas merek yang 
ditingkatkan. Dengan cara mencapai kepuasan tiap konsumen untuk kualitas merek 
kedepannya. Maka penelitian ini menunjukan bahwa mengembangkan pengalaman  
merek yang positif menjadi ekuitas merek yang lebih baik di Kopi Kenangan Surabaya. 
3. Brand experience diketahui memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction. Artinya 
pada saat brand experience meningkat maka akan meningkatkan juga customer 
satisfaction. Hal ini disebabkan kepuasan pelanggan merupakan hasil utama dari 
pengalaman merek. Kesesuaian harapan pelanggan selaras dengan kepuasan pelanggan 
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sebagai penimbunan dari pengalaman merek yang dirasakan oleh pelanggan pada Kopi 
kenangan Surabaya Town Square. 
4. Customer commitment diketahui memiliki pengaruh positif tidak signifikan terhadap 
brand equity. Artinya customer commitment tidak memiliki pengaruh langsung terhadap 
brand equity. Hal ini dipengaruhi oleh pilihan setiap konsumen dalam melakukan 
keputusan pembelian pada Kopi Kenangan Surabaya Town Square. Begitu banyak 
pesaing yang dimiliki oleh Kopi Kenangan Surabaya Town Square, sehingga membuat 
pelanggan ragu dalam menetapkan pilihannya. Maka penelitian ini menunjukan bahwa 
mengembangkan komitmen pelanggan yang menjadi ekuitas merek yang lebih baik di 
Kopi Kenangan Surabaya. 
5. Customer satisfaction diketahui memiliki pengaruh terhadap brand equity. Artinya pada 
saat customer satisfaction meningkat maka akan meningkatkan juga brand equity. Hal ini 
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan mediasi yang digunakan oleh 
pengalam yang dirasakan oleh pelanggan untuk meningkatkan ekuitas merek pada Kopi 
kenangan Surabaya Town Square. Kepuasan pelanggan dirasakan melalui pengalaman 
yang diberikan, sehingga ikatan dari pengalaman merek dapat mempengaruhi baik atau 
buruknya akan suatu merek. 
5.2 Keterbatasan 
 
Berdasarkan hasil analisis pada bab sebelumnya maka keterbatasan dari penelitian ini 
sebagai berikut: 
1. Keterbatasan dalam penelitian ini adalah pencarian responden yang tidak menyeluruh di 
seluruh daerah Surabaya. 
2. Penyebaran kuisioner secara online mengakibatkan kesulitan untuk mendapatkan 
jawaban responden yang sesai, maka terdapat beberapa pertanyaan yang tidak dijawab 
secara optimal. 
5.3 Saran 
 
Berdasarkan hasil analisis pada bab sebelumnya maka saran dari penelitian ini sebagai 
berikut: 
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5.3.1 Saran Akademis 
 
Saran akademis yang dapat diambil untuk peneliti di masa yang akan datang dapat 
menjadikan penelitian ini sebagai referensi apabila menggunakan variabel Brad Experience, 
Customer Commitment, Customer Satisfaction, dan Brand Equity. Diharapkan Peneliti di masa 
yang akan datang mampu memperluas lokasi penyebaran kuisioner, dan menambah jumlah 
responden sehingga diharapakan daerah tersebut tercakup semua. 
5.3.2 Saran praktis 
 
1. Berkaitan dengan brand experience pada Kopi Kenangan Surabaya Townd Square. 
Berkaitan dengan penelitian yang dilakukan terhadap variabel brand experience 
menunjukan penilaian rata-rata responden dengan nilai terendah pada pernyataan “Kopi 
kenangan Surabaya Town Square menarik dengan cara sensasi yang diberikan”, maka 
saran bagi Kopi Kenangan Surabaya Town Square adalah memberikan suatu bentuk 
feedback mengenai apa yang dirasakan setelah melakukan pembelian. Hal ini diperlukan 
untuk mengetahui apa yang perlu diperbaiki serta apa yang harus dipertahankan untuk 
lebih menghargai pendapat-pendapat setiap konsumen yang berbeda-beda. 
2. Berkaitan dengan customer commitment pada Kopi Kenangan Surabaya Town Square. 
Berkaitan dengan penelitian yang dilakukan terhadap variabel customer commitment 
menunjukan penilaian rata-rata responden dengan nilai terendah pada pernyataan “Saya 
merasa terikat dengan Kopi kenangan Surabaya Town Square”, maka saran bagi Kopi 
kenangan Surabaya Town Square adalah meningkatkan kualitas rasa pada setiap 
minuman serta melakukan inovasi rasa yang baru. 
3. Berkaitan dengan customer satisfaction pada Kopi Kenangan Surabaya Town Square. 
Berkaitan dengan penelitian yang dilakukan terhadap variabel customer satisfaction 
menunjukan penilaian rata-rata responden dengan nilai terendah pada pernyataan “Saya 
merasa titik sentuh memenuhi harapan dengan Kopi kenangan Surabaya Town Square”, 
maka saran bagi Kopi kenangan Surabaya Town Square adalah melakukan peningkatan 
citra rasa yang menarik bagi konsumen dan menciptakan inovasi yang baru dan menarik 
bagi konsumen. 
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4. Berkaitan dengan brand experience pada Kopi Kenangan Surabaya Townd Square. 
Berkaitan dengan penelitian yang dilakukan terhadap variabel brand experience 
menunjukan penilaian rata-rata responden dengan nilai terendah pada pernyataan “Saya 
akan tetap membeli Kopi kenangan Surabaya Town Square, meskipun ada merek lain 
yang memberikan layanan yang sama”, maka saran bagi Kopi Kenangan Surabaya Town 
Square adalah meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik dengan melakukan 
pelatihan pada setiap karyawan untuk meningkatkan kualitas kerja yang optimal.
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